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Klientocentrycznos¢ (ang. customer-
centricity) to strategia i filozofia biznesowa,
ktora stawia klienta w centrum wszelkich
dziatan firmy. Oznacza, ze kazda decyzja,
proces, produkt i ustuga sg zaprojektowane
z mysla o potrzebach, oczekiwaniach
i satysfakciji klienta.

W dzisiejszym konkurencyjnym
i nieprzewidywalnym Swiecie - gdzie hiper-
kastomizacja i dywersyfikacja ofert sg
dostosowane do cyfrowych i zmiennych
konsumentow - klientocentrycznosc¢ stata
sie jednym z kluczowych elementow
sukcesu firmy. Pomaga firmom wyrdznic¢ sie
na rynku i budowac silne, trwate relacje z
klientami.

Wtasnie dlatego stworzylismy Fairscope
Jest to wskaznik pozwalajgcy na
syntetyczne zmierzenie konsumenckiegj
percepcji zaangazowania firmy w sprawy
jej klientow. Wskaznik jest poréownywany z
réznymi firmami z branzy, dzieki czemu
witasciciele marek mogg mogg tatwo
oceni¢ wyniki swojej marki na tle
konkurenciji.

OpinionWay CEE posiada rozlegte
doswiadczenie w badaniu tematyki
kliencocentrycznosci prowadzac dla swoich
klientow ciggte procesy monitorujgce poziom
NPS oraz procesy Close the Loop.
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,CZy uwazasz, ze [markal] liczy sie
z klientami i dba o nich?”

Fairscore EZRA

94% = wartoscC indeksu Fairscore, odsetek zgadzajgcych sie z tym, ze marka
liczy sie z klientami i dba o nich, wsréd osob znajgcych dang marke.
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6 kluczowych wnioskow
Zorientowanie na klienta jest gtownym wyzwaniem dla marek, ktére muszg wzmacnia¢ wiez ze swoimi klientami w czasach petnych
wyzwan ekonomicznych i spotecznych. Badanie pokazuje, ze...

Trzy najlepsze marki postrzegane jako najlepiej dbajace Sredni wynik Fairscore dla 144 80%
1 o swoich klientow to : 5 testowanych marek wyniést 80% Tak, marka dba o
’ . . P
a"egfo InPost emplk swoich klientéw
o ) Zestawienie wynikow swiadomosci marki i wskaznika Fairscore
To marki niespozywcze przewodza sektorom o y mierzonego wsréd tych, ktérzy znaja marke, pokazuje pozycje
2 r!ajsunlejszej wigzi z klientami. Empik jest empik marek. Marki, ktére sa dobrze znane i maja wysoki wynik
liderem w tym sektorze. Fairscore, sa liderami i maja duzy potencjat na pozytywny

) ) consumer voice. Z kolei te, ktére sg bardzo dobrze znane, ale
I\.'Iarkl kosme.tyc.zne sq drugim . obszarem. ¥ Dove 6 przecietnie lub zle wypadaja na Fairscore w dtuzszej perspektywie
3 S|.ln.ym w.podejs.cm customer-centric, a Dove i ryzykujg zty buzz. Marki, ktére sa mniej znane, ale maja silny
Ziaja sq liderami. Fairscore, majg ogromny potencjat, by zabtysnaé i byé na jezykach
konsumentow, ktorzy beda pozytywnie o nich mowili. Wreszcie,

Ost.atnim se.ktorem. na po.di.um., ktory jest te, ktore nie sg ani dobrze znane, ani dobrze postrzegane, borykaja
4 odbleran.ymjako .najba’rdzmj .kllentoc?entryczny R®SSMANN sie z rozwojem swojej pozycji. Dzieki analizom mozemy kazda z
s apteki/ drogerie, ktorych liderem jest tych 144 badanych marek zaklasyfikowaé do danej kategorii.

Rossmann.
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TOPS KLIENTOCENTRYCZNYCH MAREK
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TOP5 KLIENTOCENTRYCZNYCH MAREK
WSROD POLAKOW W WIEKU 18-34 LAT \
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Petny raport zawiera znacznie wiekszy zakres informacji, m.in.:

e
’\‘p"
» wskaznik Swiadomosci Twojej marki i jej pozycjonowanie na S s
QL e s SO
tle marek w sektorze i &‘9‘\-"‘*“‘&«3&&3 g o AlES
H . f > «"’“’@;\ﬁ(\ \ ‘:‘“»“o 3 :‘E E : =
strategiczny mapping marek z danego sektora (patrz nastepna strona) 2= 3% v%

benchmarki dla wskaznika klientocentrycznosci:
» w poréwnaniu ze $rednig dla marek w danym sektorze
» w pordwnaniu ze wszystkimi 144 badanymi markami

» analiza wskaznika z perspektywy zmiennych spoteczno-
demograficznych

» typologia postaw zakupowych Polakéw i ich charakterystyka

» analiza wskaznika klientocentrycznos$ci w kontekscie
typologii postaw zakupowych Polakéw

» analiza typologii postaw zakupowych Polakéw z perspektywy
Twojej marki i konkurencyjnych marek w Twoim sektorze

ekspercki komentarze i podsumowania ekspertéw OpinionWay
szczegotowa metodologia badania Faircope
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STRATEGICZNY MAPPING MAREK Z SEKTORA
PROJEKCJA DLA 144 BADANYCH MAREK / GDZIE ZNAJDUJE SIE TWOJA MARKA?
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=.*) WIELKOSC KAZDEJ Z 5 GRUP
(=) KONSUMENTOW

Typ 2:
Affinity
Alchemists
Typ 1: Typ 5:

Deal Driven @ 1 8% Virtue
37% @ '@ Leaders
respondentow 1 8%

<
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Wyniki sg takze analizowane pod kagtem
réznych grup konsumentéw, prezentujgcych
rozne potrzeby w trakcie zakupow:

Deal Driven — konsumenci dla ktérych liczy sie
ofertai to, ile przyjdzie im za nig zaptacic¢;

Affinity Alchemists — konsumenci, ktérzy przy
wyborze oferty biora pod uwage site i pozycje
marki;

Care Seekers - grupa, w ktorej szczegdlnie
istotny jest aspekt obstugi klienta i troski
roztaczanej przez marke;

Trust Keepers — grupa, dla ktérej wazna jest
wiarygodnos¢ marki i jej nakierowanie na
potrzeby klientéw i pozytywny wptyw na
otoczenie spoteczne i Srodowisko;

Virtue Leaders - konsumenci, ktéorym na
sercu szczegdlnie silnie lezy wiarygodnoscé
marki i jej pozytywny wptyw na otoczenie
spoteczne i Srodowisko
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e; () TYPOLOGIA POSTAW
(»y ZAKUPOWYCH

Z OFERTA + WIZERUNEK Poszczegblne typy
AﬁTVl?2= konsumentow mozna
inity ¥:17A , zmapowag na
Alchemists Typ 1: .
Deal Driven uniwersalnych
—> wymiarach, ktére
OFERTA + CENY o .
okreslajg strategiczne
kierunki dla marek.

WIARYGODNOSC+LEADERSHIP

18% Ry
=Y Virtue Leaders

AMOY4AD
AIO90TONHO3L
+ VIOVMON

<«
LUDZIE Care Seekers

OFERTA + CENA

Typ 4:
Trust keepers
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